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Public health in Brazil is a complex issue, as well as interpersonal communication among those 
who work in health organizations and with those who use their services. We present in this article 
a	brief	history	of	health	in	Brazil,	a	definition	of	interpersonal	communication	and	a	discussion	of	





aquellos que trabajan en organizaciones de salud y con quienes utilizan sus servicios. Presenta-
mos	en	este	artículo	un	breve	histórico	sobre	la	salud	en	Brasil,	la	definición	de	la	comunicación	
interpersonal y una discusión sobre la importancia de la defensoría en los hospitales públicos, 
además	de	un	breve	estudio	de	caso.	El	texto	versa	sobre	estas	cuestiones	y	propone	una	refle-
xión sobre el sector.
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A 	 questão	 da	 saúde	 pública	 brasileira	 é	 muito	 complexa.	 De	 um	 lado	 temos	 hospitais	 vinculados a universidades com pesquisas de vanguarda, de outro temos problemas es-
truturais,	falta	de	equipamentos	e	de	profissionais.	A	população	está	envelhecendo	e	aumentado	
sua expectativa de vida, tornando a área da saúde, especialmente a pública, um tema constante 
na	discussão	dos	direitos	do	cidadão.














espaço	 para	 a	 atenção	 especializada	 e,	 com	Carlos	Chagas,	 foram	 realizados	 esforços	 para	










embora muitos avanços tenham sido feitos e existam ilhas de excelência (...) nos procedimentos 
mais	complexos,	como	transplantes”	(Perillo,	2006,	p.	250).	A	produção	de	insumos	nacionais	é	
desenvolvida,	porém	ainda	somos	dependentes	da	importação	de	materiais	e	equipamentos,	por	
investirmos pouco em pesquisa e desenvolvimento.
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Saber lidar com pessoas é uma das características mais importantes que esse trabalhador deve 
possuir.	Em	um	hospital,	objeto	de	nosso	estudo,	atender	diretamente	as	pessoas	corresponde	à	
maior	parte	do	trabalho:	o	paciente	chega	ao	registro,	onde	faz	sua	ficha	para	atendimento,	passa	
por exames e consultas rotineiras, é encaminhado ao Serviço Social, faz o pré-operatório com 
a enfermagem, após a cirurgia aguarda a alta médica nas enfermarias, retorna para exames e 
consultas pós-operatórias. Em todos esses momentos, ele é atendido por pessoas, muitas vezes 







como “a capacidade de projetarmo-nos dentro das personalidades de outras pessoas” (Berlo, 
1999,	p.	124),	qualidade	também	frisada	por	Fred	Lee	(2009).
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Um	dos	objetivos	principais	da	comunicação	interpessoal	é	tentar	evitar	ou	diminuir	conflitos	e	
mal-entendidos,	buscando	solucionar	problemas	e	oferecer	sugestões.	Entretanto,	para	que	tais	
resultados sejam alcançados, todos os envolvidos devem estar de comum acordo ou em busca 
de uma alternativa viável para todos. E este é o problema, pois muitas vezes, nos recusamos a 
fazer	concessões,	o	que	vale	tanto	para	o	paciente	quanto	para	o	profissional	envolvido.








prática política  (Monteiro, 2009, p. 39).
Manter	o	público	informado	é	obrigação	da	administração	pública,	uma	vez	que	estamos	tratando	
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decorrências físicas e psicológicas, tinha autonomia sobre suas atividades cotidianas e as per-








tiva do serviço de saúde. 
É	interessante	observarmos	que	a	formação	acadêmica	dos	médicos	dificilmente	contempla	a	
importância	da	comunicação	interpessoal	entre	o	profissional	da	saúde	e	o	paciente.	O	ranking 









pretar suas queixas e explicar a eles suas enfermidades e os procedimentos para o tratamento.
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esse motivo, deve trabalhar para assegurar ao paciente qualidade no seu tratamento, podendo 
utilizar como norteador os onze cês do marketing de relacionamento, a saber: cliente –   empatia 
com o paciente propriamente dito; categoria	–	serviços	que	são	oferecidos	pela	unidade;	capa-
cidade – consistência do serviço, expertise e credibilidade; custo	–	correta	utilização	das	verbas	
recebidas do governo; controle –  uso adequado dos recursos; colaboração e customização dos 
processos; comunicação entre todos os setores; cálculos	–	para	cobrar	os	órgãos	reguladores;	

















alguns dados sobre as queixas mais frequentes recebidas durante 2011 em um dos maiores hos-
pitais	públicos	do	Brasil.	Localizado	em	São	Paulo,	teve	no	ano	uma	frequência	superior	a	nove-
centos	atendimentos	diários.	Observamos	que	muitos	pacientes	afirmam	temer	ações	persecutó-
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Gráfico 1 – Manifestações	dos	usuários	em	2011
Fonte: Autora, com base em dados de 2011 da Ouvidoria
O	gráfico	2	apresenta	as	queixas	mais	frequentes	em	2011,	mostrando	que	a	liderança	das	recla-
mações	fica	com	a	suspensão	de	cirurgias,	cujo	índice	gira	em	torno	de	25%	de	suspensão	das	
cirurgias programadas. Esse item está relacionado com alta demanda, falta de equipamentos e 
materiais	e	infraestrutura	limitada	para	atendimento	cirúrgico.	A	questão	da	demora	para	atendi-
mento médico é causada pela demanda diária acima da capacidade instalada do hospital.
Gráfico 2: Queixas	mais	frequentes	recebidas	na	Ouvidoria	rm	2011
 
Fonte: Autora, com base em dados de 2011 da Ouvidoria
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lacionamentos interpessoais podem ser melhorados por meio de treinamentos constantes nas 
áreas	e	da	construção	da	responsabilidade	pessoal.	O	problema	do	funcionalismo	público	é	real	
e	 também	um	 fator	 desmotivador,	 pois	 não	 está	 previsto	 um	plano	 de	 carreira,	 promoções	 e	
premiações,	como	em	organizações	privadas.	Entretanto,	as	pessoas	devem	estar	imbuídas	de	
senso	de	responsabilidade	e		entender	que	aquele	espaço	é	de	uso	público,	tendo	os	cidadãos	o	
direito de receber um atendimento de qualidade em todos os setores. A ouvidoria tem um papel 
importante que, embora já tenha sido conquistado legalmente, precisa agora ser legitimado pelas 
organizações	de	saúde	e	compreendido	como	uma	forma	de	melhoria	dos	processos.
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